Anexo de Servicio BT Smartnumbers

Parte B — Descripcion del Servicio

S

1.2

1.3

2.1

22

eccion A - El Servicio

Anexo del Servicio BT Smartnumbers Protect
Parte B — Descripcion del Servicio

COMPONENTES ESTANDAR DEL SERVICIO
BT prestard al Cliente los siguientes Servicios de acuerdo con los detalles establecidos en el Pedido:
1.1.1  Capacidad de Software como Servicio (Saas);

1.1.2 Acceso a la cuenta Smartnumbers Hub, tal y como se describe con mds detalle en el apartado
1.2;

1.1.3 Llamadas individuales evaluadas segun un modelo de aprendizaje;

1.1.4 Informes bajo demanda con datos de telefonia relativos a cada llamada (los datos de telefonia
no incluyen CLI en los que el llamante haya eliminado la presentacion de la identificacion de su
linea debido a restricciones normativas y de privacidad de datos);

1.1.5 Fd&cil integracion y configuracion mediante una plataforma alojada; y
1.1.6 Herramientas de andlisis posterior a la llamada para identificar, investigar y prevenir el fraude.

Informes y Herramientas basados en web - BT proporcionard al Cliente un portal web seguro de
autoservicio ("Smartnumbers Hub") para acceder a los informes y a las herramientas administrativas.
Smartnumbers Hub incluye las siguientes herramientas bdsicas:

1.2.1 registro de auditoria de las acciones del Usuario dentro del Smartnumbers Hub;

1.2.2 informe(s) que muestra(n) un resumen del rendimiento del servicio, como el nUmero de llamadas
de altoriesgo y el porcentaje que representan respecto al total de llamadas atendidas;

1.2.3 informe(s) que permitan visualizar la actividad sospechosa de fraude. Por ejemplo, el nUmero de
llamadas recibidas, los metadatos de esas llamadas, la hora y la fecha en que se ven las
llamadas, asi como quién estd investigando;

1.2.4 capacidad de asignar casos a un Usuario para su gestion;
1.2.5 informe(s) sobre otras informaciones como listas de denegacién, niUmeros falsos, etc.;
1.2.6 la capacidad de gestionar la lista de defraudadores.

El Cliente podrd supervisar el sistema, ver y generar informes y realizar los cambios de configuracion
necesarios.

OPCIONES DE SERVICIO

BT proporcionard al Cliente cualquiera de las siguientes opciones segun lo establecido en cualquier
Pedido aplicable y de acuerdo con los detalles establecidos en dicho Pedido:

Opcidn del Plugin Smartnumers Protect

2.1.1 Esta opcidn se selecciona cuando el proveedor de red de voz del Cliente es un operador
distinto de BT. En ese caso, se espera que la infraestructura del Centro de Contacto del cliente
reenvie la senalizacidon de la llamada a la plataforma Smartnumbers para ejecutar el cdlculo de
la puntuacién de riesgo, en lugar de a la red de voz.

Consorcio Smartnumbers.

2.2.1 ElCliente puede convertirse en miembro del Consorcio Smarthumbers sobre una base de opft-in.
El Cliente indicard en el Pedido si desea formar parte del consorcio. BT proporcionard al Cliente
mds detalles sobre el consorcio si el Cliente selecciona esta opcidn de Servicio.

2.2.2 Lafuncién de lista de denegacién del Consorcio Smartnumbers destaca las llamadas entrantes
de estafadores que hayan atacado a ofros clientes de Smartnumbers.
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223 El Cliente puede elegir unirse al Consorcio Smartnumbers en cualquier momento durante el
Periodo de Suscripcién, pero la adhesién requiere una firma autorizada del Cliente.

3. LIMITE DE GESTION DE LOS SERVICIOS

3.1 Laresponsabilidad de BT de prestar y gestionar el Servicio se limita fisica y Idgicamente al siguiente limite
de gestién del servicio:

3.1.1 Estandar (tfambién conocida como versidn Integrada en la Red): BT prestard y gestionard el
Servicio desde la interfaz SIP NNI hasta la APl de puntuacién de riesgos, tal como se detalla en
color morado en el diagrama siguiente; o bien

Smartnumbers Protect
Senalizacion de con BT

IlamV

Puntuacion de Riesgo API

Sefalizacion de llamadas SIP NNI

Medios de Comunicacion +
Sefializacion de llamada con
Referencia de Riesgo Smartnumbers

3.1.2 Opcién de Plugin: BT proporcionard y gestionard el Servicio para el cdlculo de la puntuacién de
riesgo vy la presentacién de sus resultados a través de SIP o API, tal y como se detalla en color
morado en el siguiente diagrama.

Smartnumbers Protect

Sefalizacion de con BT (versian Plugin)
llamadas

Puntuacion de
Az SIF NN Riesgo AP Sefalizacion de llamadas +
Referencia de Riesgo Smartnumbers

Sefializacidn de llamadas

Interfaz SIP

Sefializacidn de llamadas con
IMedios de Comunicacidn
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5.4

El Apartado 3.1.1 0 3.1.2, segun la opcidn seleccionada, constituye el “Limite de Gestion del Servicio”.
BT no serd responsable del Servicio fuera de los “Limites de Gestidn del Servicio”.

BT no garantiza ni de manera expresa ni implicita, que el Servicio funcione si para su uso el cliente
utiliza algun equipo o software suyo o de cualquier tercero no proporcionados por BT.

El Cliente es responsable de configurar sus sistemas para llamar a la APl de Smartnumbers Protect para
recibir la Puntuacion de Riesgo de Smartnumbers Protect y consumir los resultados en su sistema final en
funcidén de los requisitos empresariales del Cliente.

Para la version Plugin, el Cliente es responsable de asegurar que su infraestructura de centro de
contacto reenvie la senalizacién de llamada entregada por el operador de terceros a la plataforma
SmartNumbers para el cdlculo del puntaje de riesgo, ya sea a través de SIP NNI hairpining o una APl de
andlisis de llamadas.

REQUISITOS PREVIOS DE SERVICIO
El Cliente dispondrd de los siguientes servicios necesarios para el funcionamiento del Servicio:

(a) servicios del paquete de BT Global Voice (Inbound Contact Global o BT One Voice Global SIP
Trunking) - necesarios para la opcidn Estdndar, no necesarios para la Opcidn Plugin.)

(b) plataforma de centro de contacto: no es necesario que la proporcione BT;
(c) conectividad a Internet. - no es necesario que BT la proporcione
(cada uno de ellos es un " Servicio Previo Requerido")

PRUEBAS DE ACEPTACION

El Cliente llevard a cabo las Pruebas de Aceptacion del Servicio en un plazo de cinco (5) Dias
Laborables tras recibir la notificacién de BT ("Periodo de Prueba de Aceptacion').

El Servicio serd aceptado por el Cliente si éste confirma su aceptacién por escrito durante el Periodo
de Pruebas de Aceptacion o se considerard aceptado por el Cliente si éste no notifica lo contrario a BT
antes de que finalice el Periodo de Pruebas de Aceptacidn.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado 5.4, la Fecha de Servicio Operativo serd la primera de las
siguientes fechas:

5.3.1 la fecha en que el Cliente confirme o BT considere la aceptacion del Servicio por escrito de
conformidad con el apartado 5.2;

53.2 la fecha del primer dia siguiente al Periodo de Prueba de Aceptacion; o
533 la fecha en que el Cliente comience a utilizar el Servicio.

Si, durante el Periodo de Pruebas de Aceptacion, el Cliente notifica a BT que no se han superado las
Pruebas de Aceptacion, BT subsanard la no conformidad sin demoras indebidas y notificard al Cliente
que BT ha subsanado la no conformidad e informard al Cliente de la Fecha de Servicio Operativo.

Seccioén B — Gestion del Servicio

6.

6.1.

6.2,

GESTION DEL SERVICIO

A ESTE SERVICIO LE SERA DE APLICACION EL ANEXO DE GESTION DEL SERVICIO AL QUE SE HACE
REFERENCIA EN EL PEDIDO.

LA RESPUESTA INICIAL, LA FRECUENCIA DE ACTUALIZACION Y EL OBJETIVO DE RESOLUCION VARIAN EN
FUNCION DEL ANEXO DE GESTION DEL SERVICIO:
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NIVELES DE ATENCION DEL SERVICIO

Las Incidencias recibidas se registrardn en las herramientas de registro de incidencias de BT y se
gestionardn hasta su resolucién de acuerdo con las directrices proporcionadas. Esto incluye la
respuesta inicial, la frecuencia de actualizacion y el plazo de resolucidn previsto. Esto se comunicard
como parte de las actualizaciones peridédicas del servicio de BT.

Definicién Frecuencia de Objetivo

actualizacién

1 Alto impacto conuna o | 15 minutos 1 hora 4 horas
mé&s funciones
empresariales bdasicas
completamente
incapaces de realizarse.

2 Interrupcidn significativa | 30 minutos 2 horas 8 horas
del servicio que no
pueda mitigarse, es
decir, reduccién de la
capacidad o la
funcionalidad

3 Impacto medio para el | 4 horas 4 horas 24 horas
cliente, es decir,
impacto intermitente en
el servicio.

4 Impacto de negocio 24 horas 24 horas 48 horas
muy pequefio o nulo, es
decir, pérdida de una
funcién no critica.

La notificacién inicial y el tiempo de respuesta comienzan a partir del momento en que se informa a BT del
problema del Servicio a través del servicio de asistencia.
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